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RESUMEN 
     En la actualidad cada vez son más empresas u organizaciones que implementan un sistema 
de Gestión de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 como parte de su estrategia 
en la mejora continua de sus procesos y por ende mejorar el nivel de satisfacción de sus 
clientes. Por ello analizaremos los procedimientos e implementaciones de los SGC basados 
en la norma ISO:9001 para mejorar el nivel de los clientes.  
Objetivo: Analizar los casos de implementaciones relacionados al Sistema de Gestión de 
Calidad basados en la norma ISO:9001. Las fuentes de información e investigación se 
realizaron en la base de datos de Redalyc, Scielo, google académico y repositorios de 
universidades reconocidas, detallando los criterios de búsqueda y selección de acuerdo con 
la antigüedad de la información e idioma español. 
Metodología: Se detalla las tendencias en el manejo de la información para el tratamiento 
de las variables de la investigación.  
Resultados: Describir los limitantes que se haya tenido durante la investigación para el tema 
en cuestión. Finalmente, se presentará el resumen de tablas y figuras, para su interpretación 
criterios de elegibilidad de documentos y periodo, evaluación del estudio y métodos de 
síntesis de resultados, conclusiones que permitirá sustentar la base teórica de la 
investigación.  
 
PALABRAS CLAVES: Implementación, Sistema de Gestión de Calidad y Norma 
ISO 9001  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
JUSTIFICACIÓN 
En la actualidad cada día son más las organizaciones que deciden mejorar la calidad de sus 
productos y servicios, apuntando a la satisfacción de sus clientes. Para que las empresas 
cumplan dichos objetivos es necesario que estudien a profundidad sus procesos, y es muy 
importante que rediseñen los mismos con el propósito de que mejoren en la calidad, debido 
a que en la actualidad las presiones competitivas globales están provocando que las 
organizaciones busquen formas de satisfacer mejor las necesidades de sus clientes, reducir 
costos, e incrementar productividad, y el mejor modo de obtenerlo es mediante el 
mejoramiento continuo de la calidad. 
     Por todos estos motivos se hace necesario la implementación de un Sistema de Gestión de 
la Calidad (SGC), que mejore la satisfacción de los clientes, que permita determinar la 
política de la calidad, los objetivos y las responsabilidades de cada parte del sistema, por lo 
que se considerará la calidad como un factor estratégico y fuente de ventaja competitiva que 
requiere del esfuerzo colectivo de todas las áreas y miembros de la organización. 
     Deming (1986) define calidad como un sistema, libre de defectos, entendiendo defectos 
como todo aquel desperdicio que hace que el sistema, no funcione como debería ser y sea 
incapaz de satisfacer los requerimientos del cliente. Este autor añade al concepto de calidad 
un elemento que aporta grandes beneficios a la idea contemporánea: el proceso. Señala que, 
para optimar los resultados, es necesario mejorar el proceso. Aunque la calidad es juzgada a 
partir de los resultados, la mejora de éstos y su adecuación a las necesidades actuales y 
potenciales del cliente, solo se logra concentrando la atención en los procesos. 
     En tanto, Cantun (1997), incorpora el concepto afirmando que no es más que una filosofía, 
una estrategia, un modelo de hacer negocios, siempre focalizado hacia el cliente. Este 
                                                                               Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma 
ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en 
empresas metalmecánicas. 
 
    Miguel Cisneros F.; Roca Trejo J.                                                                          Pág. 9 
 
término no sólo se refiere al producto o servicio en sí, sino que es la mejoría permanente del 
aspecto organizacional-gerencial; tomando una organización como una máquina gigantesca, 
donde cada trabajador, gerente o funcionario del más bajo nivel jerárquico, están 
comprometidos con los objetivos empresariales. 
     Refiere Singh (1998), que el uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como 
importantes el hecho de ser potencialmente alcanzable si hay decisión del más alto nivel; 
igualmente, ella permite mejorar la relación del recurso humano con la dirección y, sobre 
todo, reduce los costos aumentando la productividad, eficiencia y eficacia de la operación. 
El concepto de calidad en el mundo actualmente está tomando cada vez más fuerza, debido 
a la globalización y las nuevas tecnologías, las personas están más informadas y ahora 
entienden más este concepto que es muy importante para su propia vida como para las 
empresas. Es por ello por lo que hablar de calidad es hablar de gestión empresarial, y también 
implica referirnos a la aplicación de normas que ayuden a la certificación de un Sistema de 
Calidad, ISO 9001:2015; ya no es suficiente decir que la empresa labora bien, sino que 
debemos demostrarlo; es decir tener evidencias que sustente este hecho (Cuatrecasas, 2010). 
    Debido a la marcada complejidad de las preocupaciones de los negocios y la necesidad de 
integrar y simplificar los procesos y procedimientos; es que la nueva revisión de la norma 
ISO 9001:2015 responde a los grandes cambios tecnológicos, la diversidad del negocio y la 
comercialización, prometiendo ser un sistema de gestión de la calidad más efectivo, 
amigable y relevante. 
     El avance físico de obras aumentó debido a la mayor ejecución de obras en el ámbito del 
Gobierno Regional (165,5%) y Local (5,1%). (Instituto Nacional de Estadística e 
Informática, 2017). El sector construcción, cumple un papel importante en el desarrollo de 
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las regiones del interior del país, a través de infraestructura sanitaria, educativa, eléctrica, 
etc. 
    Lo anterior descrito ocasiona que Las normas ISO establecen los procedimientos para el 
control de calidad interno de cualquier sistema de producción y, específicamente, de los 
proyectos, entre ellos los de edificación. Su seguimiento aporta una garantía mayor del 
resultado final del proyecto y, por tanto, de su calidad. (Calidad del Diseño en la 
Construcción, 2004, pp xv). 
     Según el último cálculo de la Oficina de Estudios Económicos del Instituto Nacional de 
Calidad, el Perú cuenta con un total de 1,329 empresas con certificación ISO de un total de 
1’382,899 de empresas fórmales activas en el Perú, de acuerdo con las cifras de empresas 
activas publicadas por SUNAT. Es por ello por lo que el Perú es uno de los países de la 
región con el menor número de empresas certificadas en gestión de calidad. 
    Ascencio y Zubiate (2013),relacionada con la presente investigación, muestran que la 
medición de la satisfacción del cliente antes de implementar el SGC era de 31.48%, luego 
de la implementación tuvo como resultado el 75% de la medición de la satisfacción del 
cliente, con lo cual se logró incrementar la confiabilidad del cliente en aproximadamente 
43%, a través de la mejora de procesos; esto demuestra que la implementación de un sistema 
de gestión de calidad logra elevar los niveles de satisfacción en los clientes. 
    La presente investigación tiene por finalidad contribuir al incremento del conocimiento sobre 
la metodología, técnicas y procedimientos efectivos para la aplicación de un SGC en una 
empresa metalmecánica. De la misma manera, corroborar y re afirmar su importancia y sobre 
todo conocer los beneficios que trae consigo. Las empresas buscan mejorar la calidad tanto 
de sus procesos y procedimientos como de sus productos y/o servicios, esto surge a partir de 
una necesidad de ser más competitivos y obtener una mayor participación en el mercado, 
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logrando atraer mayor clientela, y que estos queden satisfechos. La competencia cada vez es 
más dura y el poder utilizar un Sistema de Gestión de Calidad(SGC) es una oportunidad para 
poder incrementar la rentabilidad, no solamente por más contratos sino por clientes cada vez 
más satisfechos. 
    PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN 
     Frente al análisis realizado, para la presente investigación nos proponemos plantear la 
siguiente pregunta de investigación:  
    ¿Cuáles son las mejores implementaciones de un Sistema de Gestión de Calidad basado 
en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en 
empresas metalmecánicas? 
    OBJETIVO 
     Este trabajo tiene como objetivo implementar un sistema de gestión de calidad basado en la 
norma ISO 9001:2015, para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en empresas 
metalmecánicas. 
En tal sentido se han revisado las bibliografías de estudio nacionales e internacionales en 
referencia al Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y estrategias 
de negocios para la mejora de la satisfacción del cliente; con la finalidad de poder realizar 
una implementación de un SGC que se adecue a la industria de metalmecánica; es decir; 





                                                                               Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma 
ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en 
empresas metalmecánicas. 
 
    Miguel Cisneros F.; Roca Trejo J.                                                                          Pág. 12 
 
CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
2.1 Diseño de estudio 
El tipo de investigación aplicada es: “revisión sistemática”, intenta reunir todo el 
conocimiento en un área específica, destacando lo que se conoce acerca de un tema concreto, 
a través de los resultados obtenidos en diferentes estudios y ofrecer así recomendaciones 
para la práctica e investigación (Grant & Booth 2009; Higgins & Green, 2011).  
La búsqueda se realizó en las bases de datos Scielo, Latindex, Redalyc, Scopus, PubMed y 
a través de Google 
Para la revisión sistemática de este trabajo se analizaron las evidencias recopiladas a través 
de la búsqueda de información con todo lo relacionado al tema, en la presente recopilación 
de la información bibliográfica nos proponemos buscar información de artículos científicos 
de investigaciones preliminares siguiendo el siguiente problema: ¿Cuáles son las mejores  
implementaciones de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 
9001:2015 para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en empresas 
metalmecánicas? 
2.2 Criterios de inclusión y exclusión 
2.2.1 Criterios de inclusión  
Todos los artículos y trabajos de investigación en donde se enfoca nuestra 
investigación se selección de la base de datos de Redalyc, Ebsco, Scielo, Google 
académico, Latindex y Web of Science, artículos entre los años 2008 y 2019, 
utilizando las palabras clave: gestión de calidad, ISO 9001, empresas metalmecánicas, 
mejora continua y satisfacción del cliente. 
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En este estudio se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de inclusión:  
Artículos publicados en la siguiente base de datos tomando una antigüedad de 11 años, 
de distintos países considerando que sean solo en idioma español. 
El periodo de búsqueda de la información se hará a base entre los años 2008 a 2019, 
con el fin de encontrar las principales palabras claves de la investigación, y poder 
identificar las características de esta investigación.  
2.2.2 Criterios de exclusión  
Se excluyen de la investigación, artículos con pocas referencias acordes al tema de 
investigación, palabras claves, títulos repetidos, publicaciones que no esté relacionado 
a la pregunta y objetivos.  
2.3 Recursos de información  
 Se realizaron los siguientes pasos para el proceso de búsqueda de la literatura:  
1. Se tomó en cuenta la rúbrica para realizar la T2. 
2.  Se tomó en cuenta las recomendaciones indicadas por nuestro asesor de tesis en las 
videoconferencias semanales. 
3. En el proceso de búsqueda de información de esta revisión sistemática, se usaron 
términos específicos relacionado al tema de investigación, las cuales nos permitieron 
encontrar artículos y revistas científicas en diferentes páginas web de ámbito académico, 
como también ir clasificando, de acuerdo con su país y palabras clave. Se realizó la 
búsqueda de la literatura para encontrar estudios relacionados con el título del tema, en este 
caso se usó Scielo, Redalyc, Google académico, entre otras.  
4. Los resultados que se han ido obteniendo mediante la búsqueda, se filtró en un cuadro 
Excel considerando los títulos de las investigaciones, método de investigación que se usó 
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(cuantitativa cualitativa, descriptiva, etc), palabras claves, y bibliografía que nos dio el 
primer paso de búsqueda. Se colocaron observaciones si es que algún resultado tendría que 
excluir indicando los motivos de exclusión.  
4. En el último paso se identificó estudios científicos adicionales en otra fuente como 
Redalyc para poder contrastar artículos con bases de datos de diferentes investigaciones.  
2.4 Estrategia de búsqueda  
Según José Ignacio de Granda (2003), las palabras clave o descriptores (aunque no sean 
términos exactamente sinónimos, pues la segunda precisa de disponer de un vocabulario 
documental controlado o tesauro) suponen una herramienta imprescindible a la hora de 
realizar una búsqueda bibliográfica, permitiendo el acceso, en las grandes bases de datos, 
a todos los trabajos relacionados. Es importante considerar que el error más habitual en el 
uso de las grandes bases de datos proviene de una inadecuada selección de las palabras de 
búsqueda.  
La estrategia de búsqueda se consideró la revisión de artículos científicos en bibliotecas 
virtuales, se usaron las palabras claves de nuestra investigación. También se consideró el 
tema, idioma, antigüedad de los artículos, objeto de estudio, método de estudio, título de 
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Autores y año de 
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Experimental Si Si reporta No especifica Cuba Empresarial 
Gerentes, jefes y 










Experimental Si Si reporta No especifica Ecuador Empresarial 
Gerentes, jefes y 
supervisores de las 
empresas industriales. 





M., Raúl (2019) 
Revista de Ciencias 










Revista U. Lima 





(redalyc) No Experimen tal No Si reporta No especifica Colombia Educación Personas 
Tabla 2 
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Industrial (redalyc) No Experimental No Si reporta No especifica Cuba Empresarial Empresas Industriales. 










(2012) Revista (Scielo) 
Cuasi – 
Experimental No Si reporta No especifica Ecuador Empresarial Empresas Industriales. 
Benzaquen de 
las Casas, 





Industrial (redalyc) No Experimental No Si reporta No especifica Colombia Empresarial Empresas Industriales. 
Álzate, Ibáñez, 
Angelica (2017) Revista (redalyc) No Experimental No Si reporta No especifica Colombia Empresarial Empresas Industriales. 
Parra, Carlos 
M.; Villa, Víctor 
M.; Restrepo, 
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Melco J. (2017) 
Revista Signos 















Rossana. (2018) Repositorio (UPN) Experimental Si Si reporta No especifica Perú Empresarial Empresa CAXAS S.R.L 
Mostacero 
Alva, Víctor. 
(2018) Repositorio (UPN) Experimental Si Si reporta No especifica Perú Empresarial Empresa GASA S.A.C   
Cubas 
Calderón, 








2.5 Selección de datos  
En numerosas investigaciones encontramos graves dificultades en los procesos de 
búsqueda, selección y análisis de la información, que son la base o pilar para comenzar a 
desarrollar cualquier trabajo científico, debido primordialmente a la ausencia de 
sistematización. (Light y Pillemar, 1984).  
Para la extracción de diversas fuentes de información, se elaboró unos cuadros en el cual 

















Tabla 3  




Revista de Ingeniería 
Industrial 
Una Experiencia en la implementación 
del Sistema de Gestión de Calidad de 
una empresa de servicio. Aplicada Implementación  
Realizar un rediseño del SGC, con un enfoque a 
proceso, estableciendo relaciones de las 
actividades y tareas, así como los 
procedimientos obligatorios, según establece 




Sistema de Indicadores de Gestión para 
pymes, sector metalmecánico Aplicada Implementación  
La implementación de Indicadores de Gestión 
para la mejora de calidad en los procesos de 
trabajo en las empresas metalmecánica 
2019 
Revista de Ciencias 
Sociales 
Calidad en el servicio como herramienta 
de planificación en las empresas del 
sector terciario Descriptivo Encuesta 
Determinar estándares de calidad que 
requieren dichas empresas, que conllevan a 
proponer un modelo para el desarrollo de un 
plan de servicio con enfoque en parámetros   
de calidad, que contribuyan a la entrega de una 
adecuada atención a los usuarios de las 
empresas de actividades del sector terciario 
2016 
Revista Universidad y 
Empresa 
La Gestión de la Calidad en Perú: un 
estudio de la norma ISO 9001, sus 
beneficios y los principales cambios en 
la versión 2015 Descriptivo Análisis  
Analizar la norma ISO 9001 y detallar los 
beneficios y los cambios en la versión 2015 
2012 Universidad de Lima 
Implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad para mejoras en la 
empresa.  Aplicada Implementación  
La implementación de la norma ISO 9001 en la 
empresa Canadá A para mejorar los resultados 
de sus servicios y aumentar el nivel de 
productividad.  
19 
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2012 Revista Signos 
Efectos de la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad bajo el 
modelo NTC - ISO 9001 en la Gestión del 
Recurso Humano Descriptivo Análisis  
Análisis sobre la realidad organizacional 
después de la certificación con ISO 9001, 
identificando los efectos que la 
implementación que un sistema de gestión de 
calidad produce en lo referente al desarrollo de 
las competencias de las personas en el modelo 




Diseño de un Sistema de Gestión de la 
Calidad con un enfoque de Ingeniería de 
la Calidad Descriptivo Implementación  
Implementación de un sistema de gestión de la 
calidad con un enfoque de ingeniería de la 
calidad es la solución que se plantea ante la 
necesidad del análisis de datos derivados de 
los procesos y del uso de herramientas para 
esto, garantizando a la vez la eficacia de los 




El Impacto de los Sistemas Integrados 
de Gestión HESQ en las Organizaciones 
de América Latina: una revisión 
sistemática Descriptivo Análisis  
Presentar una revisión de la información 
registrada en fuentes científicas 
correspondiente a los sistemas integrados de 
gestión HSEQ entre los años 2000 y 2016 con la 
finalidad de identificar vacíos que no han 
permitido desarrollar nuevas líneas de 
investigación para la ampliación del tema 
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Riesgos del Trabajo en el Sistema de 
Gestión de la Calidad Aplicada Implementación  
Compartir una metodología adecuada para 
identificar e incorporar los riesgos de salud y 
seguridad al sistema de gestión de calidad 
certificado bajo la norma ISO 9001:2008  
2018 Universidad y Empresa 
La ISO 9001 y la administración de la 
calidad total en las empresas peruanas Descriptivo Comparativo 
Comparar el desempeño de las empresas 
peruanas que cuentan con la certificación ISO 
9001 y aquellas que no la tienen, con la 
finalidad de analizar como impacta este hecho 
en los factores de éxito de la Administración de 




Estudio del Impacto de la certificación 
ISO 9001:2000 en la competitividad - 
país Descriptivo Análisis  
Analizar el nivel de correlación que se presenta 
entre la posición competitiva obtenida por los 
diferentes países y el número de certificaciones 
ISO 9001:2000 que cada uno de estos posee 
2017 
Revista Venezolana de 
Gerencia 
ISO 9001:2015 base para la 
sostenibilidad de las organizaciones en 
países emergentes Descriptivo Análisis  
Describir los principales cambios propuestos, y 
los beneficios e impactos esperados a partir de 
la adopción de un sistema de gestión de la 
calidad basado en los requisitos de la ISO 
9001:2015 
2009 Revista EIA 
Gestión de la Calidad con el modelo 
EFQM en 10 pymes metalmecánicas de 
Medellín Aplicada Implementación  
Indagar sobre el estado de la gestión de la 
calidad en el grupo de 10 empresas para la 
posterior implementación de un SGC con el 
modelo EFQM 
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Consideraciones metodológicas para la 
implementación de un sistema de 
gestión de la calidad, acorde con la 
norma ISO 9001:2000 Descriptivo Análisis  
Identificar las consideraciones metodológicas 
para facilitar la implementación del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001:2000, 
promoviendo impacto en la productividad y 
competitividad empresarial 
2017 Revista Signos 
Propuesta de alineación del Sistema 
Integrado de Gestión del ICBF Regional 
Bogotá con las normas ISO 9001:2015 e 
ISO 14001:2015 y OSHAS 18001:2007 Aplicada Implementación  
Dar las respuestas a las situaciones 
presentadas en una organización publica de 
Colombia, el Instituto Colombiano de Bienestar 
Familiar (ICBF) Regional Bogotá, institución 
donde se encuentra implementando un 
sistema integrado de gestión bajo las pasadas 
versiones, omitiendo requisitos estipulados en 
las normas bajo las nuevas versiones 
2012 
Ingeniería Industrial 
Actualidad y Nuevas 
Tendencias 
Auditorías, Mejora Continua y Normas 
ISO: factores clave para la evolución de 
las organizaciones Descriptivo Análisis  
Analizar los fundamentos de las auditorías de 
los SGC y cómo éstas pueden ser utilizadas en 
los procesos de mejora continua de las 
organizaciones, teniendo como marco de 
referencia la norma ISO 9000, considerando los 
aportes más actualizados en esta materia para 
de esta manera poder ofrecer una perspectiva 
más amplia y renovada de la versatilidad y 
potencialidades de las auditorias como 
factores claves de cambio y éxito para 
cualquier organización 
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(Universidad Privada del 
Norte) 
Diseño de un Sistema de Gestión de 
Calidad basado en la norma ISO 
9001:2015 para mejorar el nivel de 
satisfacción de los clientes en el servicio 
de ejecución de obras de la empresa 
CER EIRL Aplicada Implementación  
Realizar el diseño de implementación de un 
sistema de gestión de calidad basado en la 
norma ISO 9001:2015 que permita fortalecer 
las debilidades en el proceso de construcción 
civil y de esta manera posicionarse como una 




(Universidad Privada del 
Norte) 
Diseño de un Sistema de Gestión de la 
Calidad ISO 9001:2015 para incrementar 
la competitividad de la empresa 
Consultores Constructores CAXAS S.R.L., 
en el periodo 2018 - 2019. Descriptivo Explicativo 
Determinar de qué manera un SGC ISO 
9001:2015 incrementará la competitividad de 
la empresa durante el periodo indicado.  
2018 
Ingeniería Industrial 
(Universidad Privada del 
Norte) 
Propuesta de mejora en la Gestión de 
Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional 
y Medioambiental para incrementar la 
rentabilidad de la Constructora GASA 
S.A.C  Aplicada Implementación  
Determinar el impacto de la propuesta de 
mejora en la gestión de calidad, seguridad de 
salud ocupacional y medioambiental sobre la 
rentabilidad de la constructora Gasa S.A.C 
2017 
Ingeniería Industrial 
(Universidad Privada del 
Norte) 
Implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad en los procesos de 
Supervisión de Obra basado en la 
Norma ISO 9001:2015 en la empresa JLV 
Consultores. Aplicada implementación  
Determinar como el sistema de gestión de 
calidad influye en los procesos de supervisión 
de obra de la empresa JLV Consultores, 








CAPÍTULO III. RESULTADOS 
Según Manuel Molina Arias (2013), para la realización de una revisión sistemática(RS) 
existen cinco pasos. El quinto paso lo constituye el análisis de los resultados, que deberá 
centrarse en explicar la causa de las diferencias observadas entre los estudios primarios de 
la RS. Hay que analizar las variaciones de diseño, población, intervención o exposición y 
resultados de cada estudio, tratando de determinar si estas diferencias se deben al puro azar 
o si obedecen a alguna otra causa. Tras analizar los resultados, los autores realizan una 
síntesis cualitativa para poder proceder a su interpretación y obtener los resultados de la 
revisión. 
En este capítulo recopilaremos los resultados de la búsqueda obtenidos del proceso de 
investigación.  
3.1 Selección de estudio  
En la investigación se adquirió información de fuentes permitidas como Redalyc, Ebsco, 
Google académico; y de tesis de diversas universidades del Perú y de otros países, se tomó 
como referencia de búsqueda de la variable independiente y dependiente relacionadas al 
tema en investigación, para un mejor desarrollo de las bases teóricas de la investigación.  
La revisión del material nos permite realizar una búsqueda de temas que tienen tratamiento 
similar y distinto en diferentes empresas y lugares en donde una empresa trabaja bajo su 
contexto tanto microeconómico como macroeconómico.  
Por otro lado, con respecto a la estrategia de búsqueda se buscó información relacionadas 
con palabras claves mencionadas anteriormente, de acuerdo con las variables, con un total 
de 20 fuentes entre publicaciones, libros, anuncios científicos, tesis y otros, con autores 
nacionales e internacionales.  
24 
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Asimismo, en el siguiente cuadro se aprecia el material obtenido a partir de las variables 
de la investigación en curso, dando como referencia la base de datos donde se obtuvo dicha 
información y el número de fuentes encontradas, en referencia a su tipo.  
Se identificaron 45 artículos de acuerdo con los títulos y resúmenes de las revistas 
científicas, tesis, libros del análisis de datos. De ellos se separaron 10 de acuerdo con 
criterios de exclusión establecidos en el capítulo II. Por ende, se consideraron 35 artículos 
que fueron analizados exhaustivamente. A partir de los criterios se decidió excluir 5 porque 
son temas parecidos, pero no es de importancia y mantener 30 artículos, 5 de ellos se 
consideran artículos de reflexión, 4 artículos son de investigaciones y repositorios de 
universidades.  
Es 1 artículo que no presenta variable sociodemográfica, quedando 20 artículos científicos 
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3.2 Características de resultados obtenidos  
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Los artículos que se han seleccionado cumplen con los criterios de inclusión de nuestra 
investigación, en las cuales se han detallado en cuadros donde se indica que los datos se 
extrajeron a partir de país, tipo de artículo, autor, año de publicación, etc.  
3.3 Revistas y publicaciones  
En base al estudio, procedió a dividir la investigación en 2 tablas con sus respectivos 
gráficos en repositorios y revistas científicas, de acuerdo con los repositorios investigados 
debemos de indicar que hemos obtenido mayor porcentaje de información 
correspondientes a las revistas internacionales con 12 siendo un (71%), 4 la Universidad 
Privada del Norte (24%), Universidad de Lima 1 representando (6%). 
Repositorios de Universidades y 
revistas   
UPN  4 24% 
U. de Lima  1 6% 
Otros Internacionales 12 71% 
    17 100% 







                     Figura 2: Repositorios de Universidades y revistas. 
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La evaluación de la calidad de los estudios individuales que se incluyen en las revisiones 
sistemáticas es necesaria para limitar los sesgos, formarse una idea más precisa de las 
potenciales comparaciones y guiar la interpretación de los resultados, menciona Beltrán, 
O. (2005). A continuación, se presenta el segundo cuadro donde encontramos una mayor 
cantidad de referentes en scielo la cual representa un 7% y por consiguiente redalyc con 
93 % de referentes bibliográficos.  
 
 








                           Figura 3: Revistas de investigación. 
 
3.4 Diseño de investigaciones  
Para tener un mejor conocimiento internacional del tema se ha consultado trabajos de 
investigación nacionales sobre diseño e implementación de Sistemas de Gestión de 
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 o sus similares. En los diferentes formatos 
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que permite la tecnología actual, es decir, trabajos de tesis, libros, revistas, estándares, 
normas legales y en el buscador de Google Académico.  
Para algunos autores, el análisis de contenido es una técnica de investigación, mientras 
que para otros es un método de investigación, o inclusive, un conjunto de procedimientos, 
por ejemplo, para: Hernández et al. (1998), es una técnica muy útil para analizar los 
procesos de comunicación en muy diversos contextos. El análisis de contenido puede ser 
aplicado virtualmente a cualquier forma de comunicación (p. 293) 
Diseño de Investigación    
Cuasi - experimental 5 
No Experimental 11 
Experimental 4 
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3.5 Análisis Global de Resultados de Búsqueda:  
 
        a) País de procedencia:  
 
En esta etapa, se detallan el grafico donde se muestra con un 35% en nuestra base de datos 
que procede de Perú con 7 artículos, donde 7 artículos son de Colombia con 35% y otros 
países equivalen a un 30% respectivamente.  
País de Procedencia 






Total  20 
                                                Tabla 7: País de procedencia. 
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b) Fuente de investigación  
Dentro de la gráfica encontramos los repositorios que dan una cantidad de referentes, 
la cual representa un 20% y por consiguiente tenemos a google académico con el 




















Fuentes de Investigación   
     
Repositorios 4 
Redalyc  14 
Google Académico 1 
Scielo   1 
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c) Año de publicación  
En el análisis sobre los años de publicación encontramos que el 20% de toda la 
información es del año 2017, Así como también del año 2012 que obtuvo un 20%, 
seguidamente de los entre los años 2008,2009,2010,2011,2014,2016,2018,2019, el cual 









































 Año de Publicación    
2008  2 
2009  1 
2010  1 
2011  1 
2012  4 
2014  1 
2016  3 
2017  4 
2018  4 
2019   1 
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d) Tipo de estudio  
Dentro del grafico encontramos que el 60% de nuestra información encontrada es 
descriptivo y el otro 40% aplicada. 
Tipo de Estudio   
     
Aplicada  9 
     
Descriptivo   11 



















Figura 8: Análisis por tipo de estudio 
 
e) Sector Industrial:  
Durante la evaluación inicial nos planteamos analizar la calidad en los diferentes 
sectores. En la figura 9 nos muestra que los sectores analizados fueron en mayor 
porcentaje el industrial con empresa Mixtas con 15 artículos (75%), seguidamente 
del sector de construcción con 4 artículos (20%) y finalmente el sector 
metalmecánico con 1 artículo (5%). En cada uno de ellos se ha podido observar 
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que las causas de los reclamos de sus clientes y/o productos no conformes son por 
falta de un Sistema de Gestión de Calidad.  
Sector Industrial   
     
Empresas Industriales 15 
Metalmecánica 1 
Constructora 4 












Figura 9: Sector industrial analizado en los artículos científicos 
 
 
3.6 Análisis Global de los estudios:  
El instrumento más utilizado en las fuentes de investigación es el análisis, seguido de la 
implementación y observación que mayormente fueron realizados a empresas 
industriales, empresas de construcción y metalmecánicas.  
Asimismo, debido a la importancia de la calidad en las empresas de diferentes sectores se 
observa dentro de la jerarquía institucional que hay personas involucradas en la calidad 
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siendo los especialistas en sistemas de gestión de calidad, técnicos responsables del área, 
ingenieros, auditores, operadores técnicos en el caso de las medianas empresas. 
Frente a lo mencionado, esta investigación se orienta a realizar un trabajo que permita 
aportar a las empresas de metalmecánica una mejor satisfacción de sus clientes mediante 
la implementación de un sistema de gestión de calidad.  
Tipo de herramienta   
     
Análisis  7 
Encuesta   1 
Implementación 10 
Comparativo 1 
Explicativo   1 










Figura 10: Tipos de herramientas usados en los artículos científicos 
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Para garantizar el éxito de las empresas se necesita sacar lo mejor de cada uno de los 
colaboradores, conseguir que haya un buen ambiente de trabajo, que todo el mundo aporte 
ideas y se trabaje con decisión y eficacia; teniendo un mismo objetivo. Se debe 
implementar y desarrollar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
9001:2015.  
Según lo investigado se muestra que la medición de la satisfacción del cliente antes de 
implementar el SGC era de 31.48%, luego de la dicha implementación tuvo como 
resultado el 75% de la medición de la satisfacción del cliente, con lo cual se logró 
incrementar la confiabilidad del cliente en aproximadamente 43%, a través de la 
mejora de procesos; esto demuestra que la implementación de un sistema de gestión de 
calidad logra elevar los niveles de satisfacción en los clientes (Ascencio y Zubiate, 2013). 
     La importancia y los beneficios de la implementación del SGC  
Ventajas comerciales: 
➢ Reconocimiento mundial del certificado ISO. 
➢ Aumentar la fidelización del cliente. 
➢ Mejor definición del producto o servicio. 
Ventajas operativas: 
➢ Mejorar los rendimientos productivos. 
➢ Aumentar el control de stocks. 
➢ Mejorar los mantenimientos de maquinarias. 
➢ Mejorar el control de la calidad en cada proceso. 
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➢ Mejora en la definición de la empresa concretizando los procesos y sus 
responsables. 
➢ Mejora en la gestión documental creando una forma homogénea de gestionar, 
actualizar, conservar y distribuir la documentación generada por la empresa. 
Ventajas para la dirección de la empresa: 
➢ Creación de los cuadros de mandos a nivel Directivo. 
➢ Definición de una política de calidad. 
➢ Aumento del control y del análisis de datos. 
Ventajas competitivas: 
➢ Diferenciación con un certificado de reconocimiento mundial. 
➢ Disminuir los costes de la No calidad. 
➢ Aumento de la satisfacción de los clientes. 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 
Una vez expuestos y analizados los resultados de la investigación se procede a detallar 
las principales conclusiones, de acuerdo con los objetivos establecidos en la presente 
revisión sistemática: 
En los temas de nuestra investigación, la variable con más manifiesto en la búsqueda de 
información es la de “Sistema de Gestión de Calidad”, puesto que es un determinante para 
mejorar el nivel de satisfacción de los clientes de las empresas metalmecánicas, en donde 
encontramos una variedad de información donde se indica que las empresas 
metalmecánicas que implementaron un SGC basado en la Noma ISO 9001 tuvieron 
mejoras en el nivel de satisfacción de sus clientes. 
En tal sentido se puede indicar que si se logró el objetivo de la presente investigación. 
Esto se infiere gracias a las artículos científicos y repositorios investigados donde se 
indica que se realizaron pruebas estadísticas a las encuestas pre y post aplicación del SGC, 
donde todas las dimensiones de la calidad consideradas en el estudio tuvieron un 
incremento en el nivel de satisfacción por parte de los clientes. 
Finalmente, la investigación realizada debe aplicarse en la práctica y en la teoría para la 
obtención de resultados, revisando los resultados históricos, que permitan comparar y 
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